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. - Al t�rminar el,. e- studio,,de· estél-c·ur.:i.idad, uste(l estará-en capacidad 
• • •• • -· -
de;
-Definí:>:.- C-omunic,s,c;ión .. ,
-Ubicarla dentro del Proceso Administrativo
-Explicar, de acuerdo al sentido, las 4 principales clasifica- 
ciones da las comunicaciones
-Identificar las 10 principales interferencias qu•e· suelen ocurrir
en el proceso de ccu:unicaci6n
-Enumerar. lC formes para establecer co�unicaci6n en el medio
empresarial, d8 J.as 2G d2d2.s en el ,texto.
II. AUTOPRUEBA DE AVANCE
2 
. :---::.A-· contiñuticiin' ris'i:ed enc-ontrai-á una· aui:bprueba s'obr·e· ·el tema de 
esta unidad. Su función es determinar sí debe o no estudiarla. 
Consideramos que usted deberá tener conocímientos·pr�v'i�s sobre 
los siguientes temas: 
. . �






Ahora, resuelva la autoprueba de la página siguiente. 
3 
AUTOPRi':EBA 
1• Pot" qué la comunicaci6n es una función continua, dentro del proceso 
administrativo? 





d •. - . 
�----------------------------
3. Defina de acue:::-do al texto qu� es co1i:u-:ii:�aci6ri .. irifor.nal.
4. Cuándo se aebe emp u:r :.a comunicación escrita?
5 •. Qué es comunicación lnterI'.'a? 
6. Qué se entiende por interferencia en ei proce-Eo de ccmr..inir:.a.: ión? 
7. En qué consiste __ la ih1si6n d� la ccmunicación?








9. Qué se ent ien.de p,or. med_i.os, de comunicc,-:: i.6n?
 
4 
SI SUS RESPUESTAS COINCIDEN EN UN 90%· AL MENOS, CCN LAS DE:·LA PA,-. 
GINA 2 O , USTED YA CONOCE ESTE TE:tv'",A Y PUEDE CONTINUAR. CON EL 






Para el estudio ¿� e�ta unidad, hemos c'onsiderado la comunicación 
.c:qmo funci6n de tipo co:-:!t_inuo, es dec:tr, c¡ue tiene lugar durante 
. .. :t·odo e_l proceso admb.istratiyÓ en sus etapas bttsicas de planea-
:.1;�i6n, :.?rganizaci6ü; _ejecuét°6h_::y contro1..
.. ,. . h ' ' -
Es necesario aclarar que se asume co1locer él ·pro�eso de la c.o-­
. municaci.ón, tratado en el mater_i.al de; ccmportamieni..:o humano. 
. �... . 
En la p�:meFa parte yeremos el concepto de ,::oniunicación y ,au 
relación 'c'é:m eJ. proceso administrat i.'.J'O_, luego nu c�auii:icaci6n; 
finalmente Ge tratfln las princip,ale3'"i'nterf�renc·i�s que se pre­
sentan y se ei:bozarán algupos procedimíencos. par.a establecer 
comunicación· e�1 el medio ernpresar.j . .:i.1. ·,:_:: 
IV. DESARROLLO
A. Conceeto de Comunicac•ión:
6 
E�isten muchas definid.m"!es ) un'i podrli ser: "Es el intercau:bio 
pot' medio ele p&lfthrar,, ·elJc-ritoar: si:::1bclcs o !i!ensajes; de tal for­
ma que uno o va.1.·io.; rli embi._,.:· de la organización compartan el 
sentido y el er-.tenc:imiento de "i.os otros". 
a comunicación debe i�licar una reA.cció::t c'ie .L persona recep­
to_ra� de acuerdo con-lá -i'dea, sen�id. y orden que contie:ue el 
·�enseje. Es a la vez un acto i hiisteral, d�re�cicn�i y, en 91-
. gunós casos multi.:!irec::i0•1al.,
B. La Comunicación y el proceso . Ad•11•.:_nistrativc:
La comunicació'.1 la hem0s cor.\cid2rE.cio ,::or:-o una funciór. conti­
nua, no s-,cuer.('5_'.Ll, .:1e.1t,·o df'l p:-:-ci:eso adminis::::-a�ivo, debi­
do a la r�z6n de o�r, el �e(io fac�l�t�� la re�:ización ie 
las fuucicnes bAcic2s de]. prcceJo. 
Una coaiunicad.0n ei:icier.te, 2B el :�esultado de una ac1mi'1istra­
ción competente y n0 el ori30n Ge ella, es posible s2r un 
buen informador p,:-ro un T.al di,:P.!.!t .:_,.,-::,� -�in ;;mba.rgo, un buen 
directivo siem::,re debe ser nn bu�z:. coúmr:.icad,n:-. 
Particulnrmeote e...1 la la-..,or el.e ejP.cuc:i.ón es indiJrene;able que 
se mantenga una clara y :idec:u :1cfo comunicac lón a todos los ni­
veles. En gene.-a�. tod,) el pr.oc�so adninistrativo deberá ser 
alimentado ¡Jcr es� 1 fenci6n
0 
a.nqne es r2cesarf.o sclarai: qge 
el poner énfasi_ ea los nedios, lPs técnicas y lo� iispositi­
vos, no es la Delt.:cit.::, cuac,.do la :-1ii.icultad es".::.\ en una di.­
reccién incpt:'l. 
AUTOCONTROL 
l. Cuál·''eªs: el concepto ·d�'"CC�Jnkaci6n7






La comt¡nicaci6n c::·_11"Ü�e '.=n lo0T.ar que los
otros r,agau lo que t1no les :1.nd:t�a 
··ta cc:n1Jnicá.ción és una, et,l!"}.'a _ ql•.e - -.se e.ti en
etapa de ejec1;ció.:1 únicamente 
Todo directi?o eficiente, es a la 7cz. un
buen comunicndor 
. ... a 
La comunicación 2:; una �unci6n que s':: dA en 






._______________________________ ___.______ ...__ ____ ..., 
COMPARE SUS RESPUESTAS CON i.AS D:S LA PAGINA SIGUIENTE 
' "SEN1\''




l. COMIJNICACION ES EL INTERCAMI3IO POR MEDIO DE PALABRAS, ESCRITOS,
SIMBOLOS O MENSAJES; DE TAL FOPJlf;.\ QUE UNO O VARIOS MIEMnROS DE






SI TODAS SUS RESPUESTAS SON CORRECTAS, PUEDE CONTINUAR SU ES­
TUDIO. SI FOR EL CCNTRA..1.10 TUVO AL(TN ERRCR, LE SUGERIMOS ES­
TUDIAR NUEVAMENTE EL TEMA ANTERIOR. 
1( . . ;··
·:
c . . Clasificación de las Comunicaciones: 
f. Descendente .y Aetét':l'Qdt<!,nte: .: ·
: _; :; 
9 
L� ccinunicación déséendente, suele darse -entre el personal
de un niYel superior hacia ur,o · in.feri9r-i p9r lo general
est! formada.-por instrubc:lones, normas, 6.-rdenes o pol1ti­
cas. · La ascendente va en sentid-o imrer-s-o_·,y usualmente
consta de s·olicitudes, informes de actividades o resulta-
dos de invest tgac iones. .
La m.iycria de las empresas i:1.z:;;.c;ten en eatimular los ca­
nales· voluntarios de comunics-:1.6n·,. ei:¡pec-ialmente horizon­
tales prara·Acelere,: la información y mejo�?� el entendi­
mientc•
7 
id.ebído -al complícado procedimiento _y- 21 tiempo
requerido par'a la comuni.caci6n cuando existen demasiados
niveles jerárquicos; lo-anterior se base en una compren­
sión entre los superiores que estimula este tipo de rela­
ciones� que los subordinados se abstengan. de corr.prome­
terse en aspectos·de pólitica o pi:oyectos a seguir que
escapari a ju autoridad y que los suborqinados mantengan
a los su:périotes informados de ·sus hCt:l.vidades.
2. Comunicaci6n Formal e Informal:
Por' comúnic-ación fonnal se ent:ien<l� aquella que está ofi­
•cialmence' reconocida y que empJ;ea:_los c13nales previamente
definidos y las formas normalmente aceptadas en la empre­
sa. Por ejemplo: cartas, m�rnorandos, ooletines, manua­
les de departamentos o secciones y otras.
Comunicación infonnal es aquella que se da ·expont�uea­
mente "entr·e lo's · gr.upos �sociales debi_c;lq a los :'.ntereses
personalés y: dé grupo; A; menudo es, :mi,ly-_di.fic il precisar
los canáletr informales, de comuqi.cac.i-qn, pero tton frecuen­
cia funcionan muy eficit:.ntemen�e,. a pesnr de no estar
con fuentes oficiale·s, 1:le•·info.rmaci6n. la cq,TTiunicación es
directa y {:1exíble, y tiene �ran a�eptación en todos los
·grupos, ptrede distorsion;.,.r ·f.!l. mensaje,- :-po-..: lo t::anto es
·-poco confiable, s1.11-. embargo es ·una act.�v:;_d,.d que se dtl
y no podemós igrtorarla.- .En consecuencia :;,e le debe u­
'tilizar comb iruplementációr. de los ·Cé;liléÜP.s norrr,ales de
comunicación,- detectando la·fónna como cper-a y sus ele­
mentos par-s. ext"raer aquellos ,as-pect.Qs -que-,consid.eremos
positivos para aplicarlos oportunamP.ri!;:e.
3. Comunicación Oral y Escrita:
10 
La comunicaci6n oral tiene las venta}as de larapidez y 
el intercambio co:npleto; es.decir, ahorra tiempo, per­
mite el contacto perso::1al, crea espiritu de colaboración; 
el que·habl,a se siente comprometic!o a hacer�e entender, 
pero ,para que las, ventajas descritas sea.o. ciertas, es
1_1ecesario · la pre¡¡>.ar2.cí6n del orador, tener definidos los 
puntos a t:::atar,: :i.nteresar é;l1 _ aud:f:.torio, hacer un resumen 
de los pPntos principales, de lq contrario éste tipo de 
comunicación saidr& más costosa por pérdida, de tiempo, 
deformaci_0nes y errores posteriores. 
· La comunicaci6n escrita suele estar formulada de una ma­
nera m§.s- cuidadosa y a vec-es puede ahorrar. -t ..iempo y di-·
nero, uti'liza gran cantidad de trapajo d1=_. _9:ficina, su
uso en algunas ocasiones es indispensable· q·<.1e tenga es­
ta forma, e-orno. p -ara documentos legales, acuerdos. reso­
luciones·, contratos, regl-am':?ntos etc •. Tien� la ventaja
de poder .retener informaciones por ciertos,p�riodos de
tiempo a cr-iterio de la empresa; que puede otedecer a
-razones de or<len legal como -documentos, contabilidad etc.
Pueden desarrollarse crite:r,io� en·relación con la reten­
ción, para evitar que en cie�tos casos sea necesaria y
doble. ..,, .. , ..
• Es íñdispensable en este, ,tipo de, eomun:icac ión la clari­
dad ,y· la sencillez en�el lenguaj�,para.que�pueda ser in­
terpretado debidamente por,aquell.os a quiene$ va dirigi­
do.
4. Comunicaci6n Interna y Externa:
. . 
Comunicaciones intérnas·son·dquellas .que se afect'(tan en 
difere�tes sentidos, · entre ,los diversos niveles dent:-ro 
--de la empresa,·aunque-ésta-ttnga diferentes ubicaciones 
geográfir-:as, pueden .ser .orales o escritas, asc2ndente::;, 
descendentes u horizontales. 
Comunicacicnes exter.nas son a;uellas· ·que se .realiz.:in con 
personas o ent·idades ajen.¿�; ·a la empresa, para la rea­
lización ce sus operac.io�ies. o pára. presentar una inagen 
de. la empresa al público e1 13ene,,:-al, para ello puede 
ampliar diversidad d2 !T'edí:os .o canales tales cmmo volan­
··tes, documertos, folletos, .. revistas, películas, radio,
T. V, diapositivas, etc. ·, .. ., · . - ·
11 
AUTOCONrROL 
1.· Défina de acaerdu al texto .corc.unicació;n asceu.cente y_ descend�te. 
2. Marque con una "X" la letra qbe {nrlique la informaci6n correc-
3. 
4� 
ta. La comunicación formal es:
a. La que está escrita
b. Que emple& los canale.$ definidos
\. .' . . 
e. Las reuniones citadas. por el. jefe
d. Que emplea formatos impresos





Defina comunicación externa. 
, .. : . .
. \i 





GOMUNICACION ASCE�IDENTE ES LA QUE VA DE LOS NIVELES I��E�IORE�' 
A LOS SUPERIORES. DESCENDENTE SUELE DARSE ENTRE PERSQriAI, DE 
LOS NIVELES SUPERIORES "iiAcrA LOS INFERIORES ... 




d. PERMITE CONTACTO PERSONJÚ.·· ..
e. COMPROMETE A H/1.CERSE ENTENDER
f. CREA ESPIRITU DE COLAI30RACIOH
4. COMUNICACION EXTERNA.ES_ �QUELLA QUE SE ?-EALIZA CON PERSONAS O
ENTIDADES AJENAS ;',. LA EMPRESA P.:Í.RA ·u REALIZACIQN D_E. LAS OPERA­
CIONES O PARA PRESENTAR DrJA HlAGEN DE LA EMPRESA AL PUBLICO EN
GENERAL
SI TODAS SUS RESPnESTAS SON CORRECTAS� CONTINÚE SU ESTUDIO • 
.. 
SI Pq�_EL CONTRARlO TUVO ALGUN ERROR, LE SUGERINOS ESTUDIAR 




· D. Intefféirené: ié;s _ en L.,.s:.Comunicac iones:
: �-� . 
. . �:. 
�- . . : 
·.·•
Toda aquella que disminuya la ejecu�i!)n d(/t; ��'municaci6n 
y que no permita el completo.·.el:),tendimiento dél mensaje, po­
demos corisiélerarlo corno. interferen�ia, en es.te. sentido la 
comunicad.6i'.f es una ilusi6!:l.•Pº.Fg4_e :.,e:_tjá por hecfio -�l rtl'ltuo 
entendimiento; las .. interferencia�., se. pueden 4ismi��1·.c, pero 
· nunca suprimir totalmente para obte_nei' l�;. -::omuuü;á�ión per­
fec'ta. Dentto d:e · las roo e comunes podemo�. ·m_en�J�n�_r ... laa si­guientes:
Nala exptáSión de los mensaj,es. indepei:,die.t;1,t:cm€_i'.].t€', ele! 
�edío :o ·canal de comunicaci�n-:�mpleado� 'ía poca�cH:�·i­
dadi·por no enunciar en fo'?TII!3:_ abi�x:.ta, (Ü pr·o�lcmá o 
asunto a �ratar, se hablan y escriben desvla¿ic�es y 
_vaguedades que ocultan el verdadero ,-,entid:i' <l"el men�a­
Je. · Esta··falta de claridad tiene por cons���u8.:1,cia 
errores con frecuencia cost.osos _-y que -m:;i.gii:i:��,?-a nec�!-
sidad de ada:racion8s,:- pei;-tii::cn;e.�. 
· · 
2. ·c-ondicion'amient.o de l_o,s pr9.blemas en t'ér-mfoos d,e lo que
nos ha sucedido, esto es propio de la naturaleza humana,
la persona media interpreta l;:is comunic,ic':i.onec; a térmi­
nos individuales y los- defi-er,ide .. por se.r .. l<;>s ::;uyos •.... .,. . . . . ... .
3. Deformaciones por mal¡;i J.,nt.crp1�etaci6.u�: .. _quif¡!n �ccibe I:lU·• 
chos mensajes y debe a su vez dar infoimaci6n,'no exac­
tamente f'n los mismo términos, 'por tr .. ta· .  ·se de personas
de diferentes niveles y caracteristicas, auele al�erar
en algún grado el mensaje oriiinal, debido a que este
proceso requiere de una habilidad que debe ser adquiri­
da si no se posee.
4. Pérdida de retención, los estuaios realizadoq al res­
pecto demuestran que la ret2nci6n de una mensaje oscila
el 50 y 60%, lo cual demuestra la necesicad de repeti­
ción.
5. Falta de atención, es propio de la nayorfo. d_ las perso­
nas o escu�har sin interés e no leer, bien se, por preo­
cupacione·� ajenas al caso o ia simple incifereucia por
el punto de vista del otro o el no tener la oportunidad
de exprescr su punto de vista.
14 
6. eescono:i�::.e:.1to rle 1.oi: . .'artecedentes, co::i frecQencia, �stos
no son cor;,,iderados, a pe::;a;:: .J(:_ ser la razón funcamental
<le lo 1ue se preceude enuaciai.
7 Peri6do �.ruficiente de ajua�•-, hay ocasinnes,en qu� lo
que se com1nica afecta seria-:nente J:. posk:i.ón ·oe los
emplados, 0 irapl ican acciófü,G .:postcr.�0res que requieren
lá·:·planear.fén y' dE sarrollo, . pcr .:ta.ita no deben.·f.or,zarse
los·· cariib io:::, sin cons ider2r un per1odo ··adecuaclo -•de acep­
tacibn.
8. 'Evaluaé'i6n ·prematura, e�dste · esta tendencia en vez de
mantener una posición de. imparciali�ad frente al �ensaje,
q�e depués permita tom�r únJ posicibn o actitud �ás in­
teligente.
9. Temer de expone;:- el mensaje� etto conduce a. verdades par­
cial e� o-a omisiones, bien sea:porque pe crea:que :a in­
formación no és suficientemente. importante: para cc:�uai-­
carla, o porque temiendo las consecuencias Je ur:.a comple­
ta reve1ad.ón écinduce al ·-súperior del iberad:unente . .'.:! con­
clusiones erróneas
10. Ineficiencia para comu3icarse, bien sea por pereza, o
suponer que todo el mundo lo sabe, podar l-:1 i:,formacióu
o ·desconcertar deliheradament1?.
AUTOCONTROL 
:· : .... . . : � : 









La ilusión de la cnnunicaci6n consiste 
por hecho el mutLo entendimiento 
cF1 dar.. t:::-:= ;.'
El condicionar lon 
función de lo que 
términos del mensaje en 
nos ha sucedido mola ex-
presión de la comunicación 
Quien recibe mucha infonnación que debe 
transmitir a los empleados o a diferentes 
niveles, incurre en deformaciones por 
mala presentación 
Se dice que la pérdida de retención de un 
mensaje oscila dei 15 al 23% 
El periodo insuficiente de ajuste es por­
pío de la información verbal 
. �-1. d�seoncertar del iberadament·e 2. · �s· · ín9ufí::"" ,. 
ciencia para comunicarse 
1 ' 
,. 
COMPARE SUS RESPUI'STAS CON LAS DE LA PAGINA SIGUIENTE 
15 
VERDADERO 















3I '[)DAS sus··RESPU�STAS SON COij.RÉC'.l'AS, PUEDE CONTINUAR su
E3TUDIO. S:i: FO'?. EL COl�'RARIO TUVO A'LGUN ERROR, LE SUGERI-
MOS ESTUDIAR NUEVANEN'rE ::n. TEMA ANTERIOR. 
16 
E. Me<lios de Go!T"'mf c:1ción:
17 
Los me·iios de coru ticac i.:'..n los P-�Ms "'1-Sl"ili-ca-r- de acuerdo
• con la forma c?mo se tra1Umite el mensaje, es decir, escrita
o verbalmente�
·· � 
Algunos de lo.., procedi,nientos pn· .. á está!: lecer las ccmunica­
c iones pod�ian ser los siguientes: 
..... ·-
l. Los informe1 de comisiones







� . : . 
··- ··, 1 ;  
dirigentes 
. ' - �--
de las reuniones 
.-.. ;. .. : . �r-: ., 
,,: ', �-· . _, 
"";< 
ofici.Js que se dirigen a !.os empleados 
6. La estandariz�ción de los procedimiento� de operaci6n
7. Los per.1.6dic0s y propaganda eil ellos 
8. Los contratos
9. Las difusi Hes audiovisuales 
10. Los plaues y prograrnrs
11. Los manuales
12. Los informes periódicos
13. Los memoranios
14. Las cartele�2s
15. Los eventos sociales
16. Las encuest�s
17. Los cursos de capacitación
18 
18. Los boletines
19 •. _ .Las'· conferencias 
20. Las gráficas, planos y dibujos
. •: 
.,. ·21. Las ..circulares
22. Los reglamentos y estatutos
23. La exhibic.;í6n de peliculas
24. Los libros, estudios y folletos
25. Las gr�ficas de org:mizac i( n







En los siguj_entes Cl:Jy8t.::i0F, onunere d� :1c•.1e.�:íc, al texto, diez procedimien­











COMPARE sus RESPUES'_:'.AS tm-:' EL TE.. ·o :)EL PUNTO "E", _SI su� 
RESPUESTAS SON COiU�EGTAS, CO�·lTESTE ':,A AlI'OEVAi.UA'.::ION FINAL. 
SI POR. EL \., T�t\RIO TUVO ALGUN ERROR-, 1.,E SUGERIMOS EST!}plAR 
Jl,"lJEVAMENTE EL TEMA At;'fERIOK. 
V. AUTOEVALUACION FIN.t,1,
20 
c·omo usted he. llege<lo a:'. final ce la unidad, pai:-a c0mprobar su 
aprendizaje, conteste las preeuntas que se encuentran en la p&­
gina número 3 y coüpare sun respuest�s con 1�� que aparecen a 
_ .... continuación. 
RESPUESTAS A LA AUTOPRUEBA DE AVA..�CS Y FINAL 
l. La comunicación es un func-i6n co:..1t1nua dentro del proceso_
administrativo, debido a la raz6n de ser, el medio que fa­
cilita la realización de las funciones básicas del proceso
2. Los cuatro aspectos básicos son;
a. Emisor
b. Receptor
c. Mensaje, idea o contenido
d. Retroalimentación o reacción
3. Comunicación informal es aquell� que se dfi expontáneamente
entre. los grupos socíal_es debido- a los· in't:c:>reses personales
y de grupo;
4. Su uso depende de la preferenci� :T prud·er:cia. de q•uien debe
· comunicar, en ciertos casos es in.Jispensable como en docu­
Il'entos legales, reglamentos-,.- etc.
5. Comunicaciones internas son aquel2.as que se af2ctan en dife­
ren-: e.::; sentido.;, entre los diversos niveles der.tro de la.
empresa, aunque ;�sta tenga díferer.tcs ubicaciones geográ­
fica3, pueden S8r orales, esc�itas, descende�tes a h�rí­
zont;_•.les.
6. Interferencia es todo ,e,quello qt<e diEminuy2. la eficiencia
<le la comunica.;;i6n y que no pres-enta el cortipleto entcndi­
mie nt o de 1 mP,,llS-8. j e •
21 
7. La ilusión de la coinunic-acic'.2n 'éonsiste en qué se '.�a por hE.­
cho el mutuo entendimiento.
8. a. Mala exp�esión
b. Condícion3llliento de'los pro: lemas
c. Defonuaciones por interpret:!ción
d. Pérdid3. oe retf'!ncfón" ·
e. Falta de .:ú:ención
f. Desconocim:! er;to de. antecedent·és ·
3. Evaluaci.úr. prem�tura
1.. Ineficier,cia para co"lltmicarse 
j. Periodo j isuficiente de ajuc-te
9. Los medios de comuni.cací6n son la forma er: que se transmi­
te el mensaje.
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